
群众利益无小事， 一枝一叶总

关情。在社区治理的进程中，翠鑫苑

社区居委会始终秉持着以人民为中

心的发展理念，通过“预防 +调处 +

服务”三位一体的工作机制，努力做

到“小矛盾不出网格、大矛盾不出社

区”，最大限度将矛盾、纠纷发现在

苗头、化解在萌芽、治理在源头，稳

步推进矛盾、纠纷化解与“12345 热

线”工单处置工作，努力为居民营造

一个和谐、稳定的生活环境。

源头预防，隐患排查精细化

化解矛盾，预防是关键。翠鑫苑

社区居委会积极打造资源整合、力

量协同的矛盾、纠纷多元化解阵地，

整合报到党员、第二书记力量，组建

了“鑫”声畅言、周末有约议事项目，

通过这些志愿者们在日常生活中发

现邻里关系的矛盾点， 及时反馈居

委会，延伸服务触角。

建立定期定人巡查制度， 每天

安排一名居委会工作人员对 3个小

区开展巡检，精心打造“即时发现－

快速响应－协同处置” 的高效工作

机制，让矛盾、纠纷排查化解从“事

后调”转化为“事前防”，为社区的和

谐、稳定奠定了坚实基础。在此基础

上，建立“网格化 + 常态化”的巡查

机制，按片区将管辖 3 个小区划分

为 6个“微网格”，以“1+6+x”模式，

即“以居委会统筹 +6 个“微网格”

长 +X 个楼组长”为工作架构，常态

化走访“微网格“，动态掌握各类苗

头性、 倾向性问题， 切实做到早发

现、早预警、早处理。

“这种情况是直接打‘12345’，

还是跟你们反馈呢？”近期，一位居民

发现小区内某处乱停车现象，导致其

通行不便，通过微信反馈给居委会工

作人员， 工作人员立即联系了物业，

及时对接处理， 将问题化解在了源

头。 在日常工作中，工作人员会告诉

居民“你们遇到困难或需要调解帮助

的可以直接找我们居委会，我们会用

最快的速度、 最有效的方法帮您解

决”。通过建立有效沟通渠道，切实做

到社区矛盾“不出小区”。

规范调处，提升纠纷化解质效

规范调处流程是提升矛盾纠纷

化解质效的关键。翠鑫苑社区居委会

实行 AB角协作机制，设置专职调解

员双岗互补，确保调解工作时刻有人

跟进。 同时，建立矛盾纠纷台账动态

更新制度， 实现案件信息实时共享，

让每一个纠纷案件都能被精准掌握。

在具体的调解方法上， 翠鑫苑

社区居委会构建了独特的“五步调

解法”： 第一步全面调查了解情况，

不放过任何一个细节， 还原纠纷的

前因后果； 第二步根据不同纠纷类

型，分类制定个性化调解方案，做到

有的放矢；第三步组织现场调解，搭

建沟通平台，促进双方协商，调解过

程中工作人员始终保持足够的耐心

和稳定的情绪，做好认真倾听，不打

断、 不偏倚， 给双方充分的表达机

会， 双方情绪激动时及时做好劝导

工作；第四步，必要时借助“三所联

动”及职能部门调解力量，借助专业

资源化解矛盾； 第五步落实跟踪回

访，确保调解结果真正落地生效。

优化服务，高效处置热线工单

为了给居民提供更加优质高效

的服务， 翠鑫苑社区居委会在

“12345” 工单处置方面下足功夫。

推行“接诉即办”响应机制，严格做

好第一时间先行回复工作， 让居民

感受到居委会对他们提出诉求的重

视度。添加投诉人微信，后续与投诉

人保持联络， 避免投诉人重复拨打

“12345”。 在处理投诉内容时，实施

“三见面”工作法：接单时与居民见

面沟通，详细了解诉求；办理过程中

见面协调，确保问题解决到位；办结

后见面反馈，让居民知晓处理结果，

这一工作法极大地提升了居民的参

与感与满意度。

近期， 社区内有一名居民拨打

“12345” 投诉收废品噪音扰民情

况，居委会工作人员在接到投诉后，

立刻上门沟通， 耐心了解居民情况

与诉求，缓和其激动的情绪，立足社

区实际情况与物业一起制定个性化

调解方案，并持续跟进后期情况，及

时反馈。

下一步， 翠鑫苑社区居委会将

始终坚持“预防在前、高效调处、服

务到位”的工作原则，持续抓好抓实

矛盾、纠纷化解及“12345 热线”工

单处置工作，以最实的举措、最高效

的服务当好居民群众的“贴心人”，

不断提升居民的幸福感和满意度，

为社区的长治久安和佘山经济社会

高质量发展不懈奋斗。

佘山镇 供稿
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普陀区长征镇为“网格”赋能，形成社区治理新格局

小区管道“添堵”，“多格合一”舒心
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自党建引领“多格合一”试点工

作启动以来， 长征镇持续推动基层

治理工作精准化、高效化、全面化，

让“民生小事”化作“幸福大事”，让

“急难愁盼”变成“满意答卷”。

近日， 家住真源小区的居民向

长征镇祥和综合网格反映家中马桶

堵塞严重、污水反溢。由于小区内部

地下管道错综复杂，需“借道”沿街

商铺再接入市政管网， 堵点难以寻

觅，物业也束手无策。 获悉情况后，

长征镇高度重视， 第一时间了解情

况，通过党建引领“多格合一”，协同

联动镇社区管理办、镇城运中心、居

民区、区域化党建单位等网格力量，

疏通排污“脉络”，化解群众“心事”。

从“痛点”到“焦点”

推动基层治理“一呼百应”

“这污水三天两头堵，家里都没

法做饭了！ ”住在真光路 1058弄的

张阿姨连连叹气。 这个建于 1997

年的老小区，作为早期商品房，承载

着 2600 多户居民的生活记忆。 由

于小区建造年代久远， 地下排水管

道建设标准较低， 随着地下管道使

用年限增长，管道老化严重，排水不

畅，经常出现堵塞现象。 污水外溢、

异味弥漫， 成为居民心头的“一根

刺”。居住在底层的居民反映：“小区

地势低， 一旦下大雨经常会积水严

重，不光是汛期梅雨季节有积水，有

时候晴天下水道也会堵塞， 家里厕

所根本没法使用。 ”

面对这样的难题，长征镇创新

推行的党建引领“多格合一”治理

模式成为破局的关键。在祥和综合

网格“多格合一”运转专题会的推

动下， 镇社区管理办、 镇城运中

心、真源居委、源恺物业、新长征

集团、社区文化活动中心、珮玉物

业等单位当天奔赴现场办公，共同

研讨找准症结所在。由镇城运中心

牵头成立临时工作组，联合专业力

量逐段排查排污管道。 不到半天，

症结浮出水面———真源小区部分

门洞、文化中心、梅川路 1275 号

沿街商铺共用一根老旧排污管，内

部淤积严重，而小区管网地势低于

市政管网的设计“硬伤”， 更让污

水“进退两难”。

“必须马上疏通，不能让居民多

等一天！ ”现场办公会上，各单位当

场敲定分工： 新长征集团负责紧急

疏通，源恺物业跟进居民安抚，镇城

运中心启动动态监测……

从“单打”到“共治”

协同治理“一体高效”

厘清问题后，次日凌晨，新长征

集团立即调动专业资源力量， 对堵

塞管道进行疏通。狭窄的管道井内，

工人猫着腰一寸寸推进， 淤泥裹着

污水喷溅而出， 汗水混着污渍浸透

工服。 居民们看在眼里，暖在心里。

当天下午 3 点， 堵塞点全线贯通。

管道一通， 居民家中的马桶反水问

题得以解决。 为了防止堵塞情况复

发， 小区物业公司及单位新长征集

团相关负责人表示， 后续将及时对

下水管道进行检测、疏通，发现问题

立即开展行动。

“现在管道疏通了，马桶不反水

了，心也不堵了，”源恺物业对淤堵

居民家进行了回访， 居民为处置部

门竖起了大拇指，“为民办事效率

高，热情服务暖民心！ ”

这场“24 小时疏通战”，跑出了

基层治理的“加速度”。速度快、效率

高、服务好的背后，是党建引领“多

格合一”的治理模式。自长征镇推进

党建引领“多格合一”工作以来，聚

焦破解基层治理“小马拉大车”的难

题，将辖区分为祥和、怒江、金沙 3

个综合网格， 每个网格以党组织为

纽带， 由镇领导班子成员担任网格

长、常务副网格长；联动镇综合行政

执法队、市场监督管理所、城运中心

（房办、绿容）、营商、群团组织等多

方力量，形成“问题不出格，服务零

距离”的治理新格局。

疏通管道易，疏通治理堵点难。

事实上， 真源小区反水问题并非首

次出现。 几年前，社区文化活动中心

和新长征集团物业曾齐心协力， 移除

压在小区排水管道上的“大山”，并邀

请市政养护公司为管道“问诊”检修，

让小区告别了反水困扰。 此次问题

表象为管道堵塞， 但根源在于地势

落差。 面对复杂难题，长征镇在“多

格合一”治理模式下，启动三步走策

略，建立常态长效机制。

一是将管道疏通纳入常态化管

理，真源居委、源恺物业、新长征集

团三方加强沟通， 由新长征集团负

责定期疏通，实现对管道堵塞“早发

现、快响应”；二是督促沿街餐饮商

户在厨房洗碗池处设置过滤网，分

离固态餐厨废弃物和水， 从源头严

控地沟油、废弃油脂直接排入管网，

避免出现将餐厨废弃物倒入路边雨

水管道和污水管道的行为； 三是充

分发挥党建引领部门协同， 指导和

督促小区物业对管道进行排查，建

立疏通改造计划， 力争从源头破解

顽疾。

“现在网格里有人管、有技术盯，

咱们心里踏实多了！ ”居民们说道。

小区管道“添堵”，“多格合一”

“疏心”。 从专题推进会“吹哨”，到

多部门“报到”；从 24 小时应急疏

通，到长效治理蓝图……真源小区

疏通的不只是管道，更是民心。 下

一步，长征镇将持续推动党建引领

“多格合一”工作走深走实，积极落

实组织架构在网格、力量充实在网

格、问题解决在网格，不断给“网

格”赋能，以“小网格”撬动服务民

生“大格局”，找准实事“小切口”，

做好治理“大文章”。 长征镇 供稿

佘山镇翠鑫苑三位一体工作机制巧解社区“千千结”


